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Abstrak 
 Pada masa sekarang ini tidak sedikit orang memanfaatkan teknologi, dengan 
adanya teknologi dapat mempermudah dalam melakukan pekerjaan, teknologi yang 
digunakan adalah teknologi yang berbasis online/offline, saat ini teknologi seperti 
internet dapat digunakan oleh masyarakat diberbagai bidang, salah satu sarana bagi 
masyarakat untuk bisa mendapatkan informasi dan saling berkomunikasi dimanapun 
berada. WISMA PT. PUSRI PALEMBANG adalah perusahaan yang bergerak 
dibidang pelayanan jasa dan reservasi kamar wisma. Dimana keberadaan pelanggan 
sangat lah penting untuk kemajuan perusahaan. 
           Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis customer relationship 
management pada WISMA PT. PUSRI PALEMBANG dan merancang aplikasi 
sistem customer relationship management yang berguna bagi WISMA PT. PUSRI 
PALEMBANG untuk mendukung sistem yang sudah ada. Metodologi yang 
digunakan penulis dalam menyusun skripsi ini adalah metodologi Iterasi (Iterative).  
Dengan adanya analisis dan perancangan customer relationship management 
(CRM) diharapkan dapat membantu pimpinan dalam pertahankan pelanggan dan 
mencari pelanggan baru. 
 
Kata kunci : 
Analisis, Perancangan, customer relationship management (CRM), Berbasis web, 
Iterative. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
 
 
 
1.1 Latar Belakang 
Pada masa sekarang ini tidak sedikit orang memanfaatkan teknologi, baik 
itu individu maupun kelompok, dengan adanya teknologi dapat mempermudah 
dalam melakukan pekerjaan. Teknologi yang mereka gunakan adalah teknologi 
yang berbasis online ataupun offline, saat ini teknologi seperti internet dapat 
digunakan oleh masyarakat diberbagai bidang, salah satunya adalah dibidang 
perkerjaan. Internet sebagai salah satu sarana bagi masyarakat untuk bisa 
mendapatkan informasi dan saling berkomunikasi dimanapun mereka berada dan 
internet ini pun berguna bagi perusahaan untuk memberikan layanan produk yang 
unggul pada saat diminta melalaui penggunaan yang efektif. 
Internet merupakan salah satu teknologi yang mengikuti kemajuan zaman 
yang bila dipergunakan akan memberikan banyak manfaat. Salah satu komponen 
internet adalah aplikasi website. Aplikasi website merupakan sebuah sarana 
penyampaian informasi yang memiliki fasilitas dasar internet yang tidak 
memandang tempat dan waktu. Aplikasi website ini bermanfaat bagi perusahaan 
untuk melakukan customer relationship management yaitu untuk memberikan 
informasi kepada pihak-pihak yang berkepentingan. Saat ini begitu banyak 
teknologi yang berkembang pesat, sehingga begitu banyak persaingan di dalam 
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dunia bisnis dan informasi merupakan bagian yang sangat penting dari komponen 
dalam suatu organisasi. 
Wisma PT.Pusri merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa penginapan dan dapat ditemui di dalam komplek PT.Pusri Palembang. 
Wisma PT.Pusri terletak di jalan Kapten Adang Salmon Mustofa Komplek 
PT.Pusri Palembang. Wisma PT.Pusri tersebut menyediakan fasilitas berupa 
kamar–kamar yang beragam jenis seperti VIP dan non VIP. Perbedaan kelas 
kamar ini didasarkan pada kapasitas, harga, dan fasilitas yang ada di masing–
masing kamar. VIP terdiri dari 75 kamar sedangkan non VIP ada 17 kamar. Jadi 
jumlah seluruh kamar ada 92 kamar. Selain fasilitas kamar, Wisma PT.Pusri 
Palembang juga menyediakan fasilitas-fasilitas lain seperti Lobby, Parking Area, 
Laundry, dan Meeting Room. 
Selama ini Wisma PT.Pusri belum mempunyai website sendiri sehingga 
sistem informasi dan pemesanan kamar yang dilakukan oleh pihak wisma pada 
umumnya calon tamu wisma yang hendak memesan kamar harus datang langsung 
ke wisma ataupun melalui telepon ke bagian receptionist, serta informasi yang 
diberikan dari karyawan PT.Pusri, dimana informasi yang diberikan sangat 
terbatas karena adanya keterbatasan sumber daya manusia yang dimiliki wisma 
PT.Pusri, sehingga dalam pengelolaan kebutuhan informasi dan kinerjanya di rasa 
kurang maksimal. Kelemahan ini juga berdampak segi promosi karena kurangnya 
penyebaran informasi wisma PT.PUSRI sehingga wisma tersebut kurang dikenal 
masyarakat. Untuk itu, dalam rangka memenuhi kebutuhan informasi seiiring 
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dengan kemajuan teknologi, penggunaan sistem informasi yang terkomputerisasi 
dan berbasis web perlu diterapkan dalam dunia usaha seperti Wisma PT.Pusri ini 
karena akan membantu memperlancar pekerjaan dalam memberikan pelayanan 
informasi wisma dan meningkatkan kinerja dalam pemesanan kamar secara online 
melalui jaringan internet dan bias di akses oleh semua orang di berbagai daerah 
atau lokasi di seluruh dunia. Namun bukan berarti prinsip-prinsip kerja manual 
yang merupakan dasar dalam pelaksanaan pekerjaan yang dilakukan pihak wisma 
PT.Pusri menjadi tidak relevan untuk terus dipelajari dan dikaji dalam 
pelaksanaan kerja. 
Pada saat ini wisma PT.PUSRI dalam pengolahan datanya masih manual 
yaitu masih berdasarkan pencatatan pada buku setiap tamu yang akan melakukan 
check in atau check out, misalnya ketika seorang tamu akan check in, admin akan 
meminta kartu identitas tamu berupa kartu tanda penduduk, surat izin mengemudi 
dan lain-lain. Kemudian datanya dimasukan dalam buku check in, setelah proses 
check in selesai, akan dicatat kedalam buku dan diberi kwitansi sebagai bukti 
bayar dimuka kepada tamu yang terhitung sesuai lama tamu itu menginap. 
Apabila tamu tersebut melewati batas waktu check out, maka akan dibuat kembali 
kwitansi baru. Selain itu juga tamu yang ingin memesan kamar tersebut 
menghubungi pihak wisma PUSRI lewat telepon atau datang langsung kemudian 
data tamu tersebut akan dicatat kedalam buku pemesanan. Sementara komputer 
digunakan sebagai alat pembuatan surat laporan saja dengan menggunakan 
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Microsoft excel. Dengan demikian informasi yang dihasilkan mengalami 
keterlambatan dalam pengolahan datanya. 
Dari uraian diatas, maka penulis bermaksud untuk membuat suatu Sistem 
Informasi Wisma dan Reservasi Kamar berbasis web yang efektif dan efisien 
yang dapat meningkatkan fasilitas layanan konsumennya melalui situs internet 
yang dapat memungkinkan pelanggannya melakukan pemesanan kamar secara 
online tanpa harus melakukan pembelian langsung dan pembayaran dapat melalui 
rekening dengan menggunakan aplikasi PHP yang akan dijadikan sebuah laporan 
akhir dengan judul : “ Sistem Informasi dan Reservasi Kamar Wisma Secara 
Online pada Wisma PT.Pusri Palembang”. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan gambaran dalam masalah latar belakang diatas, maka untuk 
lebih mengarahkan pembahasan dalam skripsi ini dapat merumuskan beberapa 
permasalahan yang akan dibahas sebagai berikut : 
1. Penyampaian informasi kepada pelanggan kurang efektif. 
2. Data pelanggan kurang efisien karena tidak adanya media penyimpanan 
yang terkomputerisasi. 
3. Kurangnya minat pelanggan untuk menginap di wisma. 
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1.3 Ruang Lingkup 
Ruang lingkup bertujuan untuk mengarahkan kegiatan penelitian agar 
tidak menyimpang dan menghindari pembahasan yang tidak sesuai dengan topik 
yang diangkat, maka ruang lingkup penelitian ini dibatasi: 
1.  Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan hanya terfokus pada jasa dan 
penginapan. 
2. Aplikasi pada customer relationship managemet ini diterapkan dengan 
berbasis web. 
 
1.4 Tujuan dan Manfaat 
1.4.1  Tujuan 
Adapun tujuan dari penulis skripsi ini adalah sebagai berikut : 
1. Memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam reservasi kamar 
wisma secara online. 
2. Menyediakan informasi yang lebih efisien kepada pelanggan melalui 
website. 
1.4.2  Manfaat 
Adapun dari penulisan ini, antara lain : 
1. Menambah pengetahuan penulis dalam menganalisa permasalahan-
permasalahan yang terjadi pada perusahaan dalam pembuatan program 
melalui WEB PHP. 
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2. Manfaat bagi pihak lain, dapat dijadikan literature dalam proses 
penulisan laporan selanjutnya. 
3. Manfaat bagi penginap mempermudah dalam melaksanakan reservasi 
kamar. 
4. Dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan. 
 
1.5  Metodologi 
Metodologi yang dipergunakan dalam menyusun laporan ini adalah 
metodologi Iterasi (Iterative). Dalam metode iterasi, tahapan-tahapan tersebut 
dilaksanakan dengan memakai teknik iteration atau pengulangan dimana suatu 
proses dilakukan secara berulang-ulang sampai mendapatkan hasil yang 
diinginkan (Whitten, 2006). 
Terdapat enam fase pengembangan sistem yaitu: 
1. Survei sistem 
Pada tahap ini akan dilakukan beberapa kegiatan yang meliputi 
pendefenisian dari permasalahan yang ada untuk menentukan ruang lingkup, 
menentukan metodologi yang dipergunakan, serta membuat jadwal kegiatan 
dengan menggunakan beberapa teknik pengumpulan data seperti wawancara 
dan observasi. 
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2. Analisa sistem 
Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap sistem yang telah ada 
dengan mengidentifikasi permasalahan, penentuan tujuan dari perbaikan 
sebuah sistem, dan mengidentifikasi kebutuhan pengguna sistem. 
3. Desain sistem. 
Pada tahap ini menyatakan bagaimana sebuah desain sistem lanjutan 
yang akan dibuat dengan menggambarkan sebuah model sistem untuk 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan. 
4. Pembuatan sistem 
Pada tahap ini mencakup pembuatan sistem baru (hardware dan 
software) dengan alat bantu yang digunakan adalah PHP. 
5. Implementasi sistem  
Pada tahap ini meliputi proses persiapan sistem (penginstalan database 
dan program baru), konversi ke sistem yang baru, pelatihan bagi pengguna, 
pengujian sistem dan pengoperasian sistem. 
6. Pemeliharaan sistem  
Tahapan pemeliharaan sistem mencangkup seluruh proses yang 
diperlukan untuk menjamin kelangsungan, kelancaran dan penyempurnaan 
sistem yang telah dioperasikan. 
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1.6 Sistematika Penulisan 
Agar pembuatan dapat terurut dan terarah, maka penulisan skripsi ini 
dikelompokkan kedalam lima bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Bab pendahuluan ini menguraikan latar belakang, ruang lingkup, tujuan 
dan manfaat, metodologi dan sistematika penulisan. 
BAB 2 LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan teori-teori keilmuan yang mendasari masalah yang 
diteliti, terdiri dari teori-teori dasar umum dan teori-teori khusus yang 
berhubungan dengan topik yang dibahas seperti konsep sistem, konsep 
informasi, konsep CRM, konsep pengembagan sistem, metodologi 
pengembagan sistem, analisis sitem, perancangan sistem, teknologi basis 
data dan alat bantu pengembangan aplikasi. 
BAB 3 ANALISIS SISTEM 
Bab ini menguraikan riwayat perusahaan, struktur organisasi, wewenang 
dan tanggung jawab, prosedur yang sedang berjalan, permasalahan yang 
dihadapi, analisis sistem, dan alternatif pemecahan masalah. 
BAB 4 RANCANGAN SISTEM 
Bab ini menguraikan tentang rancangan sistem logis dan rancangan 
sistem fisik terdiri dari model proses, model data, dan topologi jaringan. 
Akan diuraikan juga tentang rancangan program yang terdiri dari logika 
program, rancangan antar muka, dan rancangan keluaran 
9 
 
 
  
BAB 5 PENUTUP 
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan-kesimpulan yang dapat ditarik 
dari penerapan sistem baru beserta saran yang diharapkan dapat 
bermanfaat bagi perushaan dalam pengembangan sistem yang baru. 
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BAB 5 
PENUTUP 
 
 
 
 
 
5.1 Kesimpulan 
     Berdasarkan hasil analisis dan perancangan Customer Relationship 
Management pada Wisma PT.Pusri Palembang, maka penulis mengambil 
kesimpulan bahwa: 
1. Website ini memiliki kelebihan tersendiri yaitu mampu memberikan 
informasi yang lebih lengkap mengenai informasi dan fasilitas yang ada di 
wisma PT.Pusri Palembang yang tampil pada halaman depan web dengan 
memilih informasi yang dibutuhkan. 
2. Dengan menggunakan website ini memberikan kemudahan bagi admin 
wisma PT.Pusri Palembang untuk mengelola data pelanggan wisma PT.Pusri 
Palembang. 
3. Dengan adanya website ini ruang lingkup untuk menarik minat pelanggan 
wisma PT.Pusri akan lebih luas. 
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5.2 Saran 
     Saran yang dapat penulis berikan kepada Wisma PT.Pusri Palembang adalah 
sebagai berikut: 
1. Rancangan aplikasi yang telah penulis buat diharapkan dapat 
diimplementasikan untuk memberikan kemudahan dalam penyampaian 
informasi. 
2. Diharapkan bagi penulis selanjutnya untuk dapat mengembangkan sistem ini 
jadi lebih baik lagi dengan menyediakan fitur download, pembayaran secara 
online agar mempermudah pelanggan untuk melakukan transaksi. 
3. Pada sistem ini masih terdapat kelemahan dari segi keamanan data. 
Diharapkan bagi penulis selanjutnya dapat memperbaiki kelemahan pada 
sistem tersebut. 
 
 
 
 
 
 
 
